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度的依赖 IT 系统。尤其是商业银行数据大集中之后，IT 系统已经成为核心银
行业务开展的关键。 
本文分析了商业银行 IT信息系统的特征和存在的问题，论证了以 ITIL（IT 
Infrastructure Library）建立“商业银行 IT 基础设施架构管理系统”的技术
和经济可行性，并预测和评估了系统建设的成本和投入使用后的效益。基于目

























The contest in banking industry becomes fiercer day by day under the 
background of economic globalization, while opening and competition become the 
mainstream of the international finance. To establish itself in an unassailable position 
and keep on moving in the fierce competitive market, the commercial bank needs to 
expedite its financial innovation, speed up its technical innovation and improve its 
core competence. As the development of the information system, the commercial bank 
is much more depending on the information technology which plays an important 
even fundamental role in the operation flow of the enterprise. As the rapid progression 
of the information technology in banking industry, the operation flows of the 
commercial bank are much more depending on the IT system which become essential 
to the banking business after the centralization of operation data.  
    The purpose of this paper is to analysis the characteristic as well as the existing 
problem of the IT system in commercial bank, demonstrate the possibility of the core 
management IT system in the technical and economical aspects, predict and evaluate 
the cost of the IT system and the benefits it brings after putting into practise. It 
focuses on the possibility of the core IT system which based on the ITIL （IT service 
management standard ）theory, meanwhile the construction of the service-oriented 
fundamental resource management system, based on the actuality of the IT system 
and the operation in commercial bank. It puts modules such as management of 
resource plan, management of the computer system resource, management of report 
forms, management of resource collocation, management of approving flow and 
management of the maintenance work in the IT system, as well as the disposal of the 
abnormity. The conclusion is made basing on the ITIL theory as well as the 
expectation, which will make a foundation for the improvement of the IT system in 
the future.  
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第 1 章 绪论 
1 
第 1 章 绪论 
1.1 研究背景 








1.1.1 商业银行 IT 系统的特点和问题 
商业银行的信息化建设历经十多个年头，从无到有，从分布式到数据大集
中，IT 系统已经成为商业银行业务发展的基石。这就意味着相比其它行业，商






























也找不到合适方法和工具，20 世纪 80 年代中期 ITIL 应酝而生。 
 
1.1.2 运用 ITIL 进行基础设施资源管理的必要性 
（一）ITIL 框架介绍  
如何在 IT 系统建设中，结合业务建立合理化的流程，解决商业银行 IT 系统
出现的问题。ITIL 理论的引入显得至关重要。所谓 ITIL，其全称为 Information 
Technology Infrastructure Library，它是英国国家计算机和电信局（简称 CCTA）
于 20 世纪 80 年代中期开始开发的一套针对 IT 行业的服务管理标准库。ITIL 很
快在企业中得到广泛的应用，到 20 世纪 90 年代中期，ITIL 已经成为欧洲 IT 管
理领域事实上的标准。20 世纪 90 年代末，ITIL 引入中国。而所谓基础设施是指
满足 IT 系统运行的各类主机、存储、pc 服务器等设备，资源管理即是对这些设
备的管理调度。 
ITIL 包含的内容非常全面，2000 年开始，QGC（英国商务部）经过不断修
订和完善，ITIL 框架主要包括 6 大模块：如下图所示 
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ITIL 强调的核心思想是应该从客户（业务）而不是 IT 服务提供方（技术）
的角度理解 IT 服务需求。 
(2) 服务管理 
    服务管理模块式 ITIL 的核心模块。ITIL 不同于一般的按照功能组织 IT 管理
活动，ITIL 是按照流程来组织的。IT 管理活动归纳为 10 个核心流程和一些辅
助流程，利用流程进行有关 IT 管理工作。 
(3) IT 基础架构管理 
    IT 服务管理作为一种 IT 管理方法，管理的对象是各种 IT 基础设施。IT 基
础设施的有机整合，形成了 IT 基础架构。IT 基础架构管理的目标是确保 IT 基
础架构是稳定可靠的，能够满足业务需求和支撑业务运作。 
(4) 应用管理 




    安全管理是在 1999 年新增到 ITIL 中的，其目标是保护 IT 基础架构，使其
避免未经授权的使用。 
(6) IT 服务管理规划与实施 
该模块的作用是指导如何实施上述模块中的各个流程，包括对这些流程的
整合。 


























任。ITIL 正是一套来源于实践，通过合理的提炼，又指导实践的 IT 服务质量管
理方法和标准，由于商业银行的行业特殊性，各项业务均关系到银行客户的切
身利益，也对 IT 提供的服务提出了更高的要求，运用它可以有效的解决 IT 服务
存在救火队的尴尬境地，可以有效预防 IT 存在的自身风险隐患，缓解业务发展
和 IT 建设不匹配带来的瓶颈等问题。运用它进行的 IT 服务管理至少能为商业银
行带来以下优越性： 
(1) 业务部门可以根据一套业务语言描述可量化的质量指标，用于 IT 部门实
施。 
(2) IT 部门可以根据量化的质量指标和服务协议，在充分评估 IT 存在的风
险后及时消除隐患保障运行，另一方面能够根据业务发展的需要及时提
高 IT 系统的运行性能和效率从而提高 IT 整体服务水平和质量。 
(3) 运用 ITIL 能够为 IT 和业务部门建立起一种一致的、双方易于理解的“语
言” 和服务评价指标，降低沟通和服务的成本。 
(4) 标准化的 IT 服务，为 IT 服务过程中人员变更和服务提供商之间关系改
善提供了可能。 

























施 IT 服务管理的企业还非常少。据统计，中国已经实施 IT 服务管理的企业和
机构不超过 50 家。总体来说，IT 服务管理在我国的发展和研究与国外的差距较
大，尤其是在金融行业的发展和研究还处于起步阶段，与国外同行业存在 10 年
以上的差距。不过随着 IT 技术在商业银行的迅速发展，基于 ITIL 的商业银行
IT 服务管理越来越深入人心。如何结合商业银行信息化发展的实际和金融行业
的特点，运用 ITIL 构建以服务为导向的 IT 基础设施架构和资源管理成为一项
有意义有价值的研究。 
此项研究的目的在于，通过运用 ITIL 的框架知识，结合商业银行的 IT 发
展现状和特点，重点是 IT 基础设施架构管理的情况和特点，分析出问题并建立
一个符合 ITIL 的基础设施环境资源管理系统，通过实际应用较好地解决目前 IT
建设、资源管理中存在的问题，从而提升 IT 的服务质量。 




(1) 梳理了业务需求和 IT 基础架构之间的关系，根据业务需求合理规划部署
基础架构。 
(2) 根据 ITIL 标准建立了商业银行稳定的 IT 基础设施框架的研究。 




(4) 整合了 IT 基础设施资源管理模式，提高了商业银行资源管理水平。 
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